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ABSTRAK 
 
 
Penelitian ini merupakan penelitian yang dimodifikasi dari penelitian 
yang dilakukan olhe Clemes et al., (2008). Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui dampak dari service quality dan price yang diberikan 
oleh Maskapai Penerbangan Air Asia Indonesia terhadap behavioural 
intention para penumpang rute internasionalnya di Surabaya yang dimediasi 
oleh variabel customer satisfaction. Terdapat 150 responden kuesioner yang 
diikutsertakan dalam penelitian ini dengan menggunakan teknik analisis 
data SEM dan alat analisis data LISREL 8.70. 
Dalam penelitian ini terdapat 5 hipotesis yang dibangun dengan 
menggunakan 4 penelitian acuan dan berbagai teori yang dapat mendukung 
penelitian ini. Berdasarkan hasil analisis data yang diolah dengan program 
LISREL 8.70 semua hipotesis yang diajukan terbukti signifikan dan 
mendukung penelitian-penelitian sebelumnya. 
Melalui hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan 
bahwa: behaviour intention para penumpang dipengaruhi oleh variabel 
service quality dan price melalui variabel customer satisfaction yang 
dirasakan oleh para penumpang Maskapai Penerbangan rute internasional 
Air Asia Indonesia. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa customer 
satisfaction yang digunakan sebagai variabel mediator dalam penelitian ini 
berhasil memediasi hubungan antara service quality dan price terhadap 
behaviour intention. Saran teoritis dalam penelitian ini ditujukan kepada 
para peneliti yang ingin meneliti topik yang sama agar dapat membuat 
sebaran kuesionernya kesemua jenis rute penerbangan baik domestik 
maupun internasional. Sedangkan saran praktis dalam penelitian ini 
diharapkan bagi pihak Air Asia Indonesia untuk lebih memperhatikan aspek 
service quality dan price. 
 
 
Kata Kunci: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Behavioural 
Intention 
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The Effect of Service Quality and Price Towards Behavioral Intention 
Mediated by Customer Satisfaction of International Route Passenger 
Air Asia Indonesia in Surabaya 
 
Priska Cyntia Yuwono 
 
ABSTRACT 
 
 
This research is modified from the research that was conduct by 
Clemes et al., (2008). The purpose of this study was to determine the impact 
of service quality and price of Air Asia Indonesia Airlines on passangers 
behavioral intention of international route in Surabaya that mediated by 
customer satisfaction. In this study researcher is using questionaire method 
on 150 respondent. 
In this study there are 5 hypothesis that was built using previous 
literatures and theories that can support this research. Based on the 
analysis of data processed by LISREL 8.70 all the hypothesis proved to be 
significant and supports previous studies. 
 The finding of this research is: passengers behavior intention are 
affected by variables service quality and price through customer 
satisfaction that felt by the passengers of international routes in Air Asia 
Indonesia Airlines. Thus, it can be concluded that customer satisfaction that 
used as a mediator variable in this study is successfully mediate the 
relationship between service quality and price on behavior intention. 
Theoretical suggestions in this study is for future researcher to conduct 
their research on both domestic and international flights. While the 
practical suggestion in this study is expected for Air Asia Indonesia to pay 
more attention on their service quality and price.  
 
 
Key Word: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Behavioural 
Intention  
